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Abstrak
Skripsi ini pada dasarnya membahas mengenai Customer Relationship 
Management pada CV. Central Student Services Palembang. Masalah-masalah yang 
terdapat pada sistem yang sedang berjalan saat ini antara lain satu orang staf melayani 
siswa/tamu yang datang dengan pertanyaan yang sama secara berulang-ulang,
Pelayanan konsultasi yang lambat menyebabkan penumpukan tamu dan siswa,
Informasi mengenai universitas, sekolah, tempat tinggal dan biaya hidup diluar negeri 
belum bisa di peroleh siswa dengan cepat.
Rancangan sistem yang baru ini bertujuan untuk memberikan kemudahan 
kepada pimpinan dan staf konsultasi dalam memberikan informasi dan konsultasi 
kepada para siswa atau calon siswa dan memberikan kemudahan bagi admin untuk 
melihat data-data siswa.
Metode yang digunakan adalah metode metode literasi yaitu setiap tahapan 
atau fase pengembangan sistem dilaksanakan dengan memakai teknik pengulangan 
dimana suatu proses dilaksanakan secara berulang-ulang sampai mendapatkan hasil 
yang diinginkan.
Dengan adanya Customer Relationship Management Berbasis Web ini akan 
mempermudah siswa untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan sehingga 
mengurangi terjadinya penumpukan siswa dan ketidakpuasan siswa terhadap 
pelayanan perusahaan yang lambat.




sales dan marketing. CRM juga merupakan sebuah strategi bisnis menyeluruh 
dari suatu perusahaan yang memungkinkan perusahaan tersebut secara efektif 
bisa mengelola hubungan dengan para pelanggan. Aplikasi CRM berbasis 
komputer berperan dalam interaksi antara pelanggan dengan perusahaan. CRM 
mencakup proses otomatisasi yang terintegrasi dari keseluruhan proses bisnis, 
seperti otomatisasi pemasaran, penjualan, dan pelayanan. Salah satu penerapan 
CRM yang termasuk dalam kategori operasional CRM adalah dalam bentuk 
aplikasi web. Melalui web, suatu perusahaan dapat memberikan pelayanan 
kepada pelanggan.
CV. Central Education didirikan pada tahun 2007 oleh Bapak Alex 
Kristanto, dengan  Tanda Daftar Perusahaan ( TDP ) 060638015920 
berdasarkan keputusan walikota Palembang nomor 236/KPTS/TDP-CV/2007, 
SITU 167 Tahun 2009 yang berlokasi di Jln. Bangau No.170/4A Palembang, 
Telp (0711) 9105577. CV. Central Student Services adalah perusahaan yang 
bergerak dalam pendidikan bahasa asing khususnya bahasa inggris dan dapat 
menyalurkan siswa ke luar negeri. Perusahaan tersebut sering terbengkalai
dalam hal menjaga komunikasi dengan para siswa yang sudah berada diluar 
negeri maupun yang baru datang. Padahal sumber utama penghasilan
perusahaan adalah dari para siswa yang akan berangkat keluar negeri maupun 
yang sudah berada diluar negeri. CV. Central Student Services selama ini 
belum memiliki aplikasi CRM dalam bentuk web, CRM yang digunakan pada 
perusahaan hanya sebatas follow up melalui telepon. Kurangnya staf konsultan 
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pada perusahaan dan minimnya pelayanan serta perhatian membuat siswa 
merasa terabaikan, sehingga banyak siswa yang kecewa terhadap kinerja 
perusahaan. 
Berdasarkan permasalahan yang diuraikan diatas, maka penulis tertarik 
untuk melakukan analisis dan diteruskan dengan merancang CRM yang 
berbasis WEB. Analisis dan perancangan tersebut akan dituangkan dalam 
bentuk Skripsi dengan judul ”Analisis dan Perancangan Customer Relationship 
Management berbasis WEB Pada CV.CENTRAL STUDENT SERVICES” 
yang diharapkan dapat mengatasi permasalahan-permasalahan yang ada.
1.2 Perumusan Masalah
Beberapa masalah yang dapat dirumuskan berdasarkan tema yang 
diambil:
1. Perusahaan belum dapat mengikuti perkembangan pasar yang  berubah dari 
pendekatan inside-out marketing menjadi outside-in.
2. Kurangnya komunikasi terhadap siswa dan calon siswa.
3. Lamanya waktu yang dibutuhkan perusahaan untuk merespon dan 
menanggapi setiap permintaan informasi yang dibutuhkan siswa. 





Sesuai dengan permasalahan yang dihadapi, maka penulis menganggap 
perlu adanya suatu batasan masalah agar pembahasan dilakukan dengan lebih 
terarah dan tidak menyimpang dari masalah utama serta memperoleh 
kesimpulan yang tepat. Batasan masalah penulisan skripsi ini pada perancangan 
CRM berbasis web khususnya  pada bagian: 
1. Pendidikan ke luar negeri dimana penulis akan menyediakan layanan CRM 
berbasis web seperti:
a. Memberikan informasi mengenai seluruh sekolah maupun universitas 
di luar negeri kepada siswa beserta biayanya dan segala informasi yang 
dibutuhkan siswa.
b. Menyediakan layanan tanya jawab online.
c. Menyediakan database yang berisis seluruh data siswa seperti visa, 
akta lahir dan sebagainya yang dapat di download siswa dimana pun 
dia berada. 
2. Pendidikan bahasa asing khususnya bahasa Inggris, dimana penulis akan 
menyediakan informasi berbasis web yang berupa jadwal les, dan daftar 
nama-nama siswa yang mengikuti les bahasa Inggris.
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1.4 Tujuan dan Manfaat
1.4.1 Tujuan Penulisan
1. Memudahkan siswa untuk meminta file-file yang ada di perusahaan.
2. Memudahkan siswa untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan 
mengenai tempat tinggal dan biaya hidup di luar negeri sesuai 
dengan negara tujuan pilihannya.
3. Membantu perusahaan dalam meningkatkan pelayanan dan 
komunikasi yang lebih baik dengan siswa.
4. Agar siswa mengetahui keunggulan kuliah atau sekolah di luar 
negeri.
5. Membantu siswa dalam memberikan informasi mengenai persiapan 
belajar di luar negeri.
1.4.2 Manfaat Penulisan
1. Jumlah siswa bertambah, yaitu mendapatkan siswa baru disamping 
tetap memelihara tingkat kepuasan siswa yang sudah ada.
2. Siswa dapat menjadi lebih loyal terhadap CV. Central Student 
Services.
3. Mengetahui kebutuhan siswa pada masa yang akan datang.
4. Meningkatkan keefisienan kinerja karyawan.
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1.5 Metodologi Pengembangan Sistem
Metode yang digunakan adalah metode studi pustaka dan metode 
literasi yaitu dimana setiap tahapan atau fase pengembangan sistem 
dilaksanakan dengan memakai teknik pengulangan dimana suatu proses 
dilaksanakan secara berulang-ulang sampai mendapatkan hasil yang 
diinginkan. Fase-fase yang terdapat pada metode literasi dapat dilihat 
dibawah ini.
1. Survey Sistem
Pada fase ini, penulis melakukan wawancara dengan pimpinan serta 
para staf konsultan dan observasi langsung ke perusahaan untuk 
mengumpulkan data, mendefinisikan permasalahan yang ada serta
menentukan ruang lingkup.
2. Analisis Sistem
Pada fase ini, penulis melakukan analisis permasalahan pada 
perusahaan dan mengidentifikasi kebutuhan perusahaan.
3. Desain Sistem
Pada fase ini penulis akan membuat sebuah desain lanjutan dengan 





Pada fase ini, Penulis melakukan pembuatan sistem baru dengan 
menggunakan alat bantu software seperti MySQL dan PHP sesuai 
dengan model sistem yang telah dibuat pada tahap sebelumnya.
5. Implementasi Sistem
Pada fase ini, Penulis akan mengajukan sistem yang telah dibuat 
kepada perusahaan dan jika perusahaan menerima sistem tersebut maka 
akan dilakukan penginstalan database dan program baru pada 
perusahaan, dan konversi secara bertahap ke sistem yang baru.
6. Pemeliharaan Sistem
Setelah sistem dioperasikan, akan dilakukan pemeliharaan sistem 
secara berkesinambungan agar sistem dapat bekerja secara optimal.
1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika dalam penulisan skripsi ini adalah lima bab pembahasan 
disertai prakata, daftar isi, lampiran dan daftar pustaka untuk memudahkan 
materi yang disajikan. Isi dari pembahasan dalam masing-masing bab tersebut 
dapat diuraikan sebagai berikut.
BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan apa yang menjadi latar belakang penulisan, ruang 
lingkup masalah, tujuan dan manfaat penulisan, dan metodologi penulisan 
serta sistematika penulisan dari skripsi ini.
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BAB 2  LANDASAN TEORI
Dalam bab ini berisi tentang beberapa landasan teori yang akan 
digunakan dalam penulisan skripsi ini, menganalisa kebutuhan 
permasalahan,kelayakan dan biaya manfaat serta gambaran rancangan 
umum sistem.
BAB 3  ANALISIS SISTEM YANG SEDANG BERJALAN
Pada bab ini, penulis akan membahas gambaran umum perusahaan yang 
mencakup struktur organisasi perusahaan dan uraian tugas dan wewenang 
pada perusahaan, prosedur sistem berjalan yang membahas proses yang 
berjalan pada perusahaan CV.Central Student Services, analisis 
permasalahan yang menguraikan analisis sebab–akibat, analisis 
kebutuhan yang berupa diagram use case, glosarium use case, analisis 
kelayakan yang terdiri dari matriks kandidat, analisis biaya manfaat dan 
kandidat terpilih yang berupa ulasan dasar pemilihan kandidat dan 
pemilihan metodologi.
BAB 4  RANCANGAN SISTEM YANG DIUSULKAN
Bab ini akan membahas rancangan sistem logis, rancangan sistem fisik, 
rancangan program dan rencana implementasi. Pada rancangan sistem 
logis dan fisik menjelaskan rancangan proses dengan menggunakan 
Diagram Alir Data (DAD) yang mencakup diagram konteks, diagram 
dekomposisi, diagram kejadian logis, dan diagram sub sistem dan sistem 
logis. Pada rancangan sistem logis juga mencakup model data, dimana 
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pada rancangan model data logis digunakan pemodelan data dengan 
Entity Relationships Diagram (ERD). 
BAB 5  PENUTUP
Bab ini merupakan bab terakhir. Penulis akan menarik beberapa 
kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian serta memberikan saran-






Dari hasil analisis yang dilakukan penulis pada CV. Central Student 
Services, penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut :
1. Dengan adanya sistem perancangan customer relationship management
berbasis web Pada CV. Central Student Services maka hubungan antara 
perusahaan dan siswa menjadi lebih komunikatif dan terjaga dengan baik 
melalui adanya layanan chatting online dan pemberian informasi yang lebih 
up to date.
2. Aplikasi yang dirancang dapat memberikan kemudahan bagi perusahaan
dalam proses pemberian informasi kepada siswa.
5.2  Saran
Saran yang ingin disampaikan penulis yaitu :
1. Perlu adanya pemeliharaan secara berkala terhadap sistem perancangan 
customer relationship management berbasis web ini untuk menghindari 
kemungkinan terjadinya kerusakan data.
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2. Proses backup data harus dilakukan secara rutin untuk mengantisipasi adanya 
kehilangan data yang telah disimpan.

